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RESUMEN 

 

 

El presente trabajo de investigación estudió: Gestión de calidad de atención y su 

relación con la satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru 2022. Metodología: 

El tipo de investigación fue básica, acreditada como pura o primordial, el grado categorico 

de investigación fue descriptiva, el método de estudio que se aprovechó fue el método 

científico, es decir, el intelectual medito de manera razonable, haciendo uso del método 

deducción, para manifestar la problemática planteada y tiene como principal columna, la 

observación. Hipótesis: La gestión de calidad de atención se vincula significativamente con 

la satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. Muestra: Estuvo instituido 

por 175 usuarios de la Microred Salud Virú. El  procesos de recolección de datos empleadas  

en esta actividad fue la encuesta. Las técnicas que se presentaron fueron fue una lista de 

interrogatorios, Para finiquitar, las estadísticas que se desplegaron fueron el paquete 

estadístico SPSS 25.0 para esta investigación, ilustrando una variable de datos, esquemas y 

representaciones estadísticas. El trabajo tiene agregado un estruccturación de contenidos 

equivalente a 6 capítulos con sus desenlace en subcapítulos y derivaciones, verificando así 

la veracidad de la investigación. 

 

Palabras clave: Cumplimiento, competencia, calidad, respuesta 
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ABSTRACT 

 

 

he present research work studies: Management of quality of care and its relationship 

with the satisfaction of the users of the Viru 2022 Health Microred. Methodology: The type 

of research was basic, known as pure or fundamental, the level of research was descriptive, 

The study method that was used was the scientific method, that is, the researcher medItated 

in a reasoned way, using the deductive method, to respond to the problems raised and has 

observation as its main support. Hypothesis: The quality of care management is significantly 

related to the satisfaction of the users of the Viru Health Microred, 2022. Sample: It consisted 

of 175 users of the Virú Health Microred. The data collection technique used in this work 

was the survey. The instruments that were applied was the questionnaire of questions. Finally,  

for the statistics, the statistical package SPSS 25.0 was used for the investigation and the 

interpretation of data, tables and statisitical figures is taken into account. The study has been 

structured in an origanized body of contents of six chapters with ther respective subchapters 

or components, thus demonistrating the research with sufficient statistical evidence. 

 

Keywords: Compliance, competition, quality, response. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La investigación de este trabajo experimentó gestión de calidad de atención y su 

proporción con la satisfación de los beneficiarios de la Microred Salud Viru 2022. La 

Gestión de Propiedad es un enfoque holístico y estratégico que se concentra en la creación 

de valor para los clientes y el progreso continuo en  los procesos y resultados 

organizacionales. Se presenta como actividad primordial en todos los sujetos de la 

organización y se apoya en instrumentales y técnicas como el control estadistico de procesos, 

el análisis de datos y la gestión por procesos (Ahire, Dreyfus, y Lotto 2020). Asi mismo 

sobre satisfaccion al cliente según Fornell, Mithas, Morgeson, y Krishnan (2022) 

mencionaron que es la respuesta emocional y cognitiva de los usuarios después de estilarse 

un producto o servicio. Implica la evaluación de aspectos como la calidad percibida, la 

facilidad de uso, la fiabilidad, la eficiencia y la atención al cliente, y tiene un impacto directo 

en la lealtad y la recomendación hacia la marca o empresa (p. 115). Demotrando la 

estruccturación en los siguientes capítulos demostradas en esta investigación: 

 

El primer capítulo es la formulación del problema, cabe resaltar que, la descripción de la 

situación del problema, la combinación de problemas, el propósito del estudio, el 

razonamiento, la enunciación y la viabilidad de la exposición. Capítulo 2 Marco teórico para 

comprender la lógica del estudio, las bases teóricas y filosóficas del protocolo específico de 

la teoría para cada variable a analizar, el concepto de términos básicos, la operacionalización 

de hipótesis y variables de investigación. El Capítulo 3, Métodos de investigación, analiza 

el paradigma y esquema de encuestas, la segmentación y el muestreo, los métodos de 

recopilación de datos y los métodos de diseño de investigaciones. El Capítulo 4 presenta las 

derivaciones del estudio y tablas y datos relacionados. El Capítulo V trata de la altercado de 

derivados. En el Capítulo VI, las conclusiones e ideas, que son la utilidad final de la 

investigación, las recomendaciones, las referencias bibliográficas y sus apéndices, que 

confirman la evidencia de la investigación. 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1 Descripción de la realidad problemática 

 

La gestión de calidad de atención se refiere a los procesos y prácticas 

implementadas por una distribución para asegurar que los transacciones que brinda 

cumplan con altos esquemas de calidad. Esto implica garantizar que los empleados 

estén capacitados adecuadamente, que se sigan protocolos y procedimientos 

establecidos, y que se preste atención y cuidado a cada usuario de manera 

individualizada. 

 

La satisfacción de los usuarios, por otro lado, es la categoría en que las 

expectativas y necesidades de los usuarios son consideradas o prevalecidas por la 

atención recibida. La complacencia de los beneficiarios es un marcador resaltante 

que la calidad de los servicios, teniendo un soporte significativo en la reputación y 

superación de una organización. 

 

En todo el mundo, la gestión de calidad de atención y la complacencia de los 

beneficiarios son temas relevantes en diversos sectores, como la salud, los servicios 

financieros, el esmero al cliente, entre otros. La realidad problemática a nivel mundial 

incluye desafíos similares a los mencionados anteriormente, como la falta de personal 

capacitado, la comunicación deficiente, la capacidad de espera y la falta de 

personalización. Las expectativas de los usuarios han aumentado en los últimos años, 

debido en parte a la creciente digitalización y acceso a la información. Los usuarios 

esperan respuestas rápidas y soluciones efectivas a sus necesidades, y la calidad de 

atención es un factor determinante en su satisfacción. Las organizaciones a nivel 
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mundial se enfrentan al desafío de mejorar continuamente sus servicios para cumplir 

con estas expectativas y garantizar altos niveles de satisfacción. 

 

En América Latina, la realidad problemática de la gestión de calidad de atención 

y el contentamiento de los consumidores puede verse agravada por diversos factores. 

Algunos de estos desafíos incluyen la falta de presupesto y financiamiento en algunos 

sectores, la poca importancia de estandarización en las etapas de atención, la 

diversidad cultural y lingüística, y la brecha digital en ciertas áreas. La calidad de 

atención puede variar significativamente de un país a otro y de una organización a 

otra. Algunos países han implementado regulaciones y estándares para optimizar la 

calidad de atención en sectores clave, como la salud. Sin embargo, persisten desafíos 

en la implementación efectiva de estas regulaciones y en la garantía de una atención 

de calidad en todas las áreas. 

 

En Perú, la gestión de calidad de atención y el deleite de los usuarios también 

presentan desafíos específicos. El acceso equitativo a servicios de calidad puede ser 

un desafío en algunas zonas rurales y áreas remotas. Además, la falta de coordinación 

y continuidad en la atención puede generar insatisfacción entre los usuarios. En estos 

tiempos actuales, se han generado programas en el país para optimizar la calidad de 

atención en segmentos como la salud y los servicios populares. Se han implementado 

programas de capacitación para el personal, se han reconocido estándares y se ha 

promovido la participación ciudadana en la estimación por la calidad de los servicios. 

Sin embargo, aún existen desafíos en la implementación efectiva de estas medidas y 

en la garantía de una atención de calidad en todas las instituciones y sectores. 

 

Actualmente, la Microred Salud Virú enfrenta desafíos en términos de calidad de 

atención y satisfacción del consumidor. Los tiempos de espera son prolongados, lo 

que genera frustración en los pacientes y afecta su apreciación de la calidad del 

servicio. Además, se equipararon deficiencias en la comunicación entre los 

colaboradores  de salud y los beneficiarios, lo que demuestra una falta de información 

clara y una baja participación del usuario en la toma de disposiciones sobre su 

atención médica. 
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La poca participación y falta de capacitación y la insuficiente disponibilidad de 

recursos también limitan la vigencia de un  beneficio en el  servicios de atención. 

Esto se traduce en demoras en los procedimientos médicos y dificultades para 

acceder a citas médicas, lo que afecta negativamente la experiencia del usuario. 

 

En resumen, la gestión de la calidad y la complacencia del usuario enfrentan 

desafíos comunes a nivel global, latinoamericano y peruano, como la falta de 

personal capacitado, mala comunicación y largos tiempos de espera. Sin 

embargo, cada situación tiene sus propias condiciones específicas y desafíos 

adicionales que deben emprender para reconocer el valor de la atención y el 

agrado entre colaborador y usuarios. 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿Cómo la Gestión de calidad de atención se relaciona con la satisfacción 

de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022? 

 

1.2.2 Problemas específicos 

1. ¿Cómo la eficiencia se relaciona con la satisfacción de los usuarios de la 

Microred Salud Viru, 2022? 

2. ¿Cómo la efectividad se relaciona con la satisfacción de los usuairios de 

la Microred Salud Viru, 2022? 

3. ¿Cómo el enfoque centrado en el usuario se relaciona con la satisfacción 

de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022? 

 

1.3 Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general 

Conocer la gestión de calidad de atención y su relación con la satisfacción 

de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

 

1.3.2 Objetivos específicos 

1. Determinar la eficiencia y su relación con la satisfacción de los usuarios 

de la Microred Salud Viru, 2022. 
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2. Determinar la efectividad y su relación con la satisfacción de los usuarios 

de la Microred Salud Viru, 2022. 

3. Determinar el enfoque centrado en usuarios y su relación con la 

satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

 

1.4 Justificación de la investigación 

Justificación práctica 

La variable gestión de la calidad de enfermería es importante en la práctica 

porque afecta directamente la satisfacción del cliente o usuario y por tanto su 

retención. Es más probable que los clientes o usuarios que reciben comportamiento 

buenos y leales a la organización, lo que a su vez puede generar mayores ingresos 

y ganancias a largo plazo. Además, una gestión eficaz de la calidad de la atención 

puede ayudar a una entidad a construir su reputación y mejorar su imagen de 

marca, atrayendo así a más clientes o usuarios. 

 

Por otro lado, la variable de bienestar en distintos usuarios es importante en la 

práctica porque los clientes o usuarios insatisfechos pueden dañar la reputación de la 

organización a través de reseñas negativas, quejas y comentarios en línea. Esto puede 

disuadir a otros clientes potenciales de utilizar los servicios de formación, lo que puede 

tener un posicionamiento negativo en los ingresos y el crecimiento de la organización. 

 

Justificación teórica: 

La variable de gestión de calidad de atención está respaldada por el principio de  

gestión de calidad total (TQM, por sus siglas en inglés), centralizando en la 

satisfacción del cliente como el objetivo final de cualquier organización. TQM se 

orienta en la continuida positiva de los procesos y la atención al cliente como medio 

para obtener la perfección en calidad de los servicios. La calidad en gestión de  

atención es fundamental en la implementación de los elementos de TQM y en la 

complaciencia para nuestros clientes. 

 

Reconociendo también que, la variable satisfacción del usuario se basa en la teoría 

de la satisfacción del cliente y se representa al cargo dentro de una organización 
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desarrolla o supera las perspectivas del cliente. Esta teoría sugiere que la satisfacción 

del cliente es un factor clave en la lealtad y salvaguardia a largo término del cliente. 

Además, la satisfacción del cliente puede autentificar al usuario con la imagen de 

marca y el crecimiento organizacional. 

 

 

1.5 Delimitaciones del estudio 

a. Delimitación temporal 

Esta investigación es de ambito moderno, por eso subrayamos la  Gestión de 

calidad de atención y la satisfacción de los usuarios es reinante. 

 

b. Delimitación espacial 

Esta investigación estuvo segmentada dentro de la Región La Libertad, 

Provincia de Viru, que serán los colaboradores de la Microred Viru. 

 

c. Delimitación cuantitativa 

Esta investigación se pudo verificar un ejemplar no probabilística y el proceso 

estadígrafo proporcionado. 

 

d. Delimitación conceptual 

Esta investigación abarcó ambas nociones fundamentales: Gestión de calidad 

de atención y la satisfacción de los usuarios. 

 

1.6 Viabilidad del estudio 

El presente trabajo de investigación es viable gracias al presupuesto 

autofinanciado del investigador, la fuente teórica que sustenta la investigación, 

así como el respaldo de orientadores en cuestión y la investigación, como 

investigadores, monitores de la materia, estadísticos y especialistas. En la 

investigación trabajaron juntos expertos en lingüística y expertos en el rubro 

informática.  
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Antecedentes de la investigación 

2.1.1 Investigaciones internacionales 

 

Saavedra (2018) en su tesis titulada: “Planeación del Sistema de Gestión de la 

Calidad de la facultad de Ingeniería de la universidad católica de Colombia de acuerdo con 

los requisitos de la Ntc ISO 9001:2015”, la institución que le resguardó fue la Uni’ersidad 

Católi’ca de Colombia, el objetivo fue proyectar el Procedimiento de Gestión de la Calidad 

de la Facultad de Ingeniería de la Universidad Católica de Colombia de compromiso con los 

exigencias de la NTC ISO 9001:2015 (p. 19). La investigación fue de tipo representativo e 

inductiva, enfoque cualitativa diseño no experimental, las conclusiones fueron una secuela 

demostrativa por el diagnóstico principal de la Fac ’ultad de Ingen’iería de la Univiersidad 

Católica de Colombia comprueba que no plasma con gran parte de los requerimientos 

reivindicados por la Norm’a ISO 9001:2015, esto se debe a que no se ha perfeccionado planes 

con el propósito de descubrir la planeación e culminación del SGC puesto que la Fac’ultad 

ha puesto todo su enfacis en autorizar su programación de crecimiento profesional. 

 

Valverde (2019) en su tesis titulada: “Influen’cia del Clima Laboral en la Satis’facción 

del Clie’nte. Caso de Analisis Hostería el Prado, Iba’rra, Ecuador”, la institución que le 

respa’ldó fue la Universidad Técn’ica del Norte, el obje’tivo fue demostrar la atribución del 

clima laboral en el bienestar de la clientela, hostería El Prado, Ibarra, Ecuador. El tipo de 

estudio es un esquema básico, no experimental. El modelo se desarrollo entre 202 clientes. 

La tecnica aplicada fue el cuestionario. Se extraen las consecuentes desenlaces: 
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- Se encontró que el ambiente laboral en el Hotel El Prado es malo porque existe una 

relación laboral tensa entre empleados y empleadores, pero existía un contexto de 

unidad, dialogo, cooperación y labor en equipo entre los empleados. 

- Se ha corroborado que el nivel de complacenca de los empleados que trabajan en el 

Hotel El Prado es satisfactorio porque se satisfacen las necesidades fisiológicas 

para realizar el trabajo de manera efectiva y se brindan circunstancias prósperas de 

protección y estimulación. 

- Se encontró que el servicio del Hotel El Prado fue altamente calificado por los 

clientes ya que satisfizo las insuficiencias y deseos de los usuarios. 

 

Arias (2019) en su tesis titu’lada: “Plan de mejoramiento de la calidad del servicio y 

satisfacción de los usuarios del, Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal de 

Sucumbíos por el periodo septiembre 2018 – febrero 2019”, la institución que le resguardó 

fue la Universidad Central de Ecuador, El objetivo propuso un proyecto para mejorar el 

ámbito de los recursos humanos incrementando la calidad de los servicios y la 

contentamiento de la clientela en el gobie’rno autónomo descentr’alizado del municipio de 

Sucumbíos utilizando las normas ISO 9001-2015. La pauta de investiga’ción es de diseño 

exploratorio y descriptivo. Habrá 196 usuarios en la muestra. El instrumento de recaudación 

de antecedentes es una información. Se extraen las siguientes conclusiones: 

- En el GADM-S Los individuos en función brindar los servicios a los usuarios no 

tiene las habilidades necesarias. 

- En el GADM-S Los responsables de los usuarios del servicio carecen de empatía y 

la prestación se vuelve irrespetuoso. 

- En el GADM-S El personal responsable de la atención al beneficiario no tiene 

sapiencias necesarias para brindar a los usuarios de forma eficaz y eficiente. 

- En el GADM-S El personal responsable de brindar servicios a los consumidores no 

les brinda a los interesados una sensación de protección y estima de que se 

cumplirán todos sus requisitos. 

- La persona que visita el GADM-S No tiene ninguna seguridad de que sus 

necesidades serán satisfechas rápida y oportunamente. 

- Los Miembros  del GADM-S considera que las infraestructuras físicas 

pertenecientes al organismo estatal no son convenientes o adecuadas para la 

prestación de servicios. 
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Gregor (2020) en su tesis titulada: “Satisfacción del Consumidor y Eficiencia de la 

Gestión de Calidad del Servicio del Centro de Salud Alfonso Oramas González” en Durán, 

la ins’titución que lo patrocinó fue la Univers’idad Tecnológica Emp’resarial de Guaya’quil, el 

objetivo fue plantear un programa de avances para reforzar la calidad de prestación al 

consumidor  del Centro de Salud “Alfonso Oramas González” en Durán en el 2018. (p. 19) 

. La investigación fue de esquema transversal, la muestra conjugada por 384 encuestas, el 

elemento de recaudación de testimonios fue un cuestionario (p. 61), obteniendo así  a las 

distintas conclusiones:  

- El discernimiento del capital tangible negativamente admisible, dentro de 

restricciones en la distribución de avisos, afiches, catálogos a los clientes que recurren 

en un  Centro de Salud “Alfonso Oramas González”. Con ello se amplifica los 

cronogramas de citas, no son convenientes para la solicitud de la población  que 

gestiona y que no es participé dentro de las programación. 

- Las calificaciones de confiabilidad no son aceptables porque el esmero se centra en 

el acatamiento de horarios íntimos más que en el bienestar de los clientes, lo que lleva 

al paciente y a la colectividad de usuarios a creer que el responsable del centro no 

priorice algunas necesidades. 

- La calificación de capacidad de respuesta es la calificación menos aceptable debido a 

demoras en la atención al cliente e incluso para los usuarios que sienten que los 

colaboradores de la salud presentan interés minimo en solucionar sus dificultades. En 

este sentido, esta situación puede estar relacionada con la reducción de la motivación 

y la carga de trabajo de los trabajadores de la salud debido a las limitaciones de 

talento. 

 

Pabon y Palacio (2020) en su tesis titulada: “Percepción de la calidad de los servicios 

de salud desde la satisfacción de los usuarios en el Hospital Local de Sitionuevo Magdalena, 

periodo 2017-2019”, la institución que le respaldó fue la Universidad de la Costa, el objetivo 

fue establecer el nivel de apreciación entre la calidad y los servicios de salud partiendo del 

agrado de los usuarios, en la E.S.E Hospital Local de Sitionuevo Magdalena durante los 

periodos 2017-2019. (p. 5). La investigación fue de modelo descriptivo y cuantitativo, la 

muestra estuvo representada por 3185 pacientes, el instrumento de recaudación de 

información fue un cuestionario (p. 56), resultando así las siguientes conclusiones:  
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- En el análisis de tres años del estudio, el género con mayor prevalencia en la población 

fue el de las mujeres, que tuvieron la prevalencia más alta con un 59,7 por ciento 

frente al 40,3 por ciento entre los hombres. 

- En el análisis de tres años del estudio, el género con mayor prevalencia en la población 

fue el de las mujeres, que tuvieron la prevalencia más alta con un 59,7 por ciento 

frente al 40,3 por ciento entre los hombres. 

- La satisfacción con los servicios de enfermería es evidente, siendo los laboratorios 

clínicos los que tienen el mayor índice de satisfacción con un 83,1%, continuos por 

las actividades comerciales en enfermería con un 79,5%; Los servicios médicos 

recibieron un índice de aprobación del 77,7%, mientras que las citas ocuparon el 

último lugar con un índice de aprobación del 74%. 

 

2.1.2 Investigaciones nacionales 

Berrospi (2021) en su tesis titulada: “Gestión de la calidad y desempeño 

organizacional en el Hospital de Baja Complejidad Vitarte, 2021”, la ins’titución que le 

respaldó fue la Univ’ersidad César Va’llejo, Su objetivo resulto determinante ya que su  

alcance se vincula entre la gestión de bienestar hospitalaria y la ocupación organizacional. 

(p. 40). La inivestigación fue de tipo básica, enfoque cuantitativo, diseño no experimental, 

la mues’tra estuvo conformada por 92 personal médico y administrativo, el instrumento de 

recolección de datos fue un sondeo (p. 31), obteniendo las siguientes conclusiones:  

- En la hipótesis principal, concurre correlación efectiva muy elevada y significaitiva, 

entre la gestión de la calid’ad y la práctica organizacional en el centro de salud  con 

minima complicación Vitarte 2021 (rs = 0,941, p-valor < 0,05). 

- El inicio de la hipótesis específica, consta una correl’ación positiva alta y 

conmemorativa, entre su  lider y la práctica organizacio ’nal en el hospital de baja 

complicación Vitarte 2021 (rs = 0,717, p-valor < 0, 05). 

- Tercera: En la  hip’ótesis consecutiva  delimitada, se presencia una  correlación 

afirmada muy alta y específica, entre gestión de  estratégias  y la  asistencia 

institucional en el hospital de baja comple’jidad Vitarte 2021 (rs = 0,870, p-valor < 

0,05). 

 

Zarzosa (2020) en su tesis titulada: “La Gestión de calidad bajo el enfoque de calidad 

de servicio y proposición de un progreso en las micro y pequeñas empresas rubro venta de 
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artículos de abarrotes por mayor y mayor en las tiendas de empresas distribuidoras del 

Distrito De Huaraz, 2017”, el organismo que le patrocinó fue la Universidad Católica los 

Ángeles Chimbote, La descripción de su objetivo son vitales como características de la 

gestión de la calidad, con enfoque en servicios de calidad, y proponer mejorias  para las 

micro y pequeñas empresas en la comercialización mayorista de establecimientos y el 

comercio mayorista de artículos de uso cotidiano de las empresas distribuidoras de la región 

de Huaraz. 2017 (p. 6). La investigación fue de clase descriptiva, diseño no experimental, el 

ejemplar estuvo conformada por 35 micro y pequeñas empresas, el instrumento de 

recolección de datos fue cuestionario (p. 33), La conclusión represento una mayoría 

relativamente amplia, entre 31 y 50 años, y suponen el 60%, de los cuales el 57,1% son 

semejantes. Esto corrobora que los promotores tienen la capacidad suficiente para dirigir un 

negocio, ya sea que tengan educación universitaria o no universitaria, no importa el género, 

porque sea mujer o hombre, si es propietario o gerente, siempre le irá bien, use Herramientas 

de gestión para ayudar a la empresa a forjar creciendo y ser más competitiva en las 

oportunidades de venta. (p. 62). 

 

Chávez (2019) en su tesis titulada: “La Calidad del servicio y la satis ’facción del 

cliente en CINE’MARK Huánuco, 2018”, la institución que le respaldó fue la Uni’versidad 

Nacional Hermilio Vladizán Medrano, El objetivo es estipular cómo la eficacia de un  

servicio afecta la satisfacción del consumidor Cinemark Huánuco, 2018 (p. 9). El estudio 

fue evaluativo, con un diseño no experimental, la muestra estuvo atendida por 370 usuarios 

del servicio  y las herramientas de recaudación de información  fueron guías de audiencia y 

cuestionarios. (p. 51), llegando a las siguientes conclusiones:  

- El servicio de calidad que  brindado por Cinemark Huánuco reincide 

direccionalmente en el grado de deleite del cliente, ya que las extensiones de la 

calidad del servicio (perceptibles, confianza, capacidad de solución, protección y 

empatía) influyen fuertemente en su bienestar. De acuerdo a los resultados derivados, 

los clientes calificaron la calidad del servicio como promedio, lo que incide 

directamente en si están satisfechos con el servicio recibido. Por tanto, es posible 

influir en las variables, es decir, si una variable también inccrementa una variable 

distinta, y viceversa. 

- El dimensionamiento de los materiales tiene un huella directa en la categoria del  

gozo del cliente de Huánuco Cinemark, ya que los usuarios se encuentran contentos  
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con los indicadores relacionados con los materiales, los más importantes son: equipos 

modernos, elementos materiales y vestimenta adecuada de los colaboradores. 

 

Atachagua (2020) en su tesis titulada: “Gestión de calidad de atención y satisfacción 

de los usuarios del Hospital Tocache II-1, 2020”, el establecimiento que le respaldo fue la 

Universidad César Vallejo, el objetivo fue establecer un vinculo entre la calidad de atención 

con satisfacción del usuario externo del Hospital Tocache II -1 2020 (p. 4). La investigación 

fue de tipo básica, diseño no experimental, descript’ivo correlacional, la muestra residió 

conformada por 239 usuarios del Hospital II-1, el instrumento de reco’lección de datos fue 

cuestionario (p. 20), llegando a las siguientes conclusiones:  

- La gestión de la calidad de la enfermería y el contentamiento con la enfermería tienen 

una correlación muy positiva posicionando un  factor de Pearson de 0,953. Además, 

el factor de valor es de 0.908, donde el 90.8% de la satis ’facción de los usuarios está 

influenciada por la gestión de calidad próspera por el hospital II-1 Tocache, 2020. 

- La proporcionalidad de gestión en atención a los usuarios del hospital Tokash II-1 se 

encuentra en un nivel "inadecuado", que representa el 34%, y en un nivel "ordinario", 

que representa el 26%; la calidad del tratamiento es mala debido a retrasos en el 

tratamiento. Además, también hay escasez de bienes y medicinas para satisfacer las 

nece’sidades de la gente. 

- - Los usuarios de Tocache del Hospital II-1 mostraron un nivel de "insatisfacción" del 

33% y un nivel de satisfacción "regular" del 26%; todos fueron encontrados por 

usuarios que sintieron que faltaba atención porque el tiempo de hospitalización y el 

acceso a la atención eran deficientes. 

Paripancca (2019) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y agrado en la atención 

de los usuarios externos referidos en un hospital de asociación público privada. 2016-2017”, 

la insti’tución que le respaldo fue la Universi’dad Nacional Mayor de San Marcos, el objetivo 

fue establecer un vinculo entre la calidad de atención y satisfacción de los usuarios externos 

respectivos en un hospital de asociación públ’ico privada. 2016-2017 (p. 6). La investigación 

presente es de tipo descriptivo, observacional correlacional, enfoque de cantidad, diseño no 

experimental, la muestra estuvo atendida por 261 usuarios externos, el in ’strumento de 

recolección de datos fue cuestionario (p. 20), llega’ndo a las siguientes conclusiones:  

- Presenta una correlac’ión específica entre la calidad del esmero en el hospital público 

y privado combinado y de agrado de los usuarios de derivaciones externas en 2016-

2017. 



 

23 

 

- Consta una correlación reelevante ingresando a la dimensión de credibilidad y la 

satisfacción del usuario externamente con derivaciones combinadas de hospitales 

públicos y privados en 2016-2017.  

 

- Concurre una correlación en dimensiones significativas con potencial de respuesta y 

el bienestar del usuario externo de las derivaciones a hospitales públicos y privados 

durante 2016-2017. 

 

- Se expone una correlación característica entre el espacio de seguridad y la satisfacción 

del usuario externo de las derivaciones a hospitales públicos y privados en 2016-2017. 

 

2.2 Bases teóricas 

2.2.1. Gestión de calidad de atención (x) 

La gestión de la calidad es un enfoque estratégico y sistemático que incluye la 

programación, control y progreso continuo en los procesos organizacionales con el objetivo 

de indemnizar los exigencias y expectativas del cliente, aseverar el uso eficientemente en los 

patrimonios y lograr un elevado grado de satisfacción del consumidor (García y Huamán, 

2021). ). Además, la gestión de la calidad se centra en la filiación y el control de procesos 

organizacionales clave y la estandarización de actividades para certificar el cumplimiento de 

los patrones y la mejora continua, lo que implica la colaboración activa de los empleados y 

la adopción de enfoques basados en datos y evidencia.Toma de decisiones (Martínez, 2022, 

p. 26). 

 

Por otra parte, según Ahire, Dreyfus, y Lotito (2020), expresaron que:  

La gestión de la calidad es un enfoque holístico y estratégico destinado a crear valor 

para los clientes y mejorar periodicamente los procesos y resultados 

organizacionales. Se basa en la interposición impulsa por todos los integrantes de 

la organización y se apoya en herramientas y técnicas como el control estadístico 

de técnicas, el análisis de datos y la gestión de procesos. (p. 144). 

 

Sin embargo, la gestión de la calidad se considera un método y un vinculo de 

prácticas que utilizan las organizaciones para certificar que sus productos y servicios 

efectúen estándares de calidad definidos. Esto incluye el desarrollo de procesos efectivos, la 
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identificación y eliminación de defectos, la mejora continua y el compromiso con el deleite 

de los consumidores. (Kumar y Chandrasekaran, 2019, p. 71). Así como Juran (1995), 

mencionó que: “La gestión de calidad es una maniobra empresarial se logra enfocar en la 

satisfacción del cliente, la reducción de defectos y la optimización de las tecnologías internos 

para lograr una mayor eficieincia y competitividad en el mercado” (p. 25). 

 

Por último, American Society for Quality (2018), definió que:  

La gestión de calidad es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y 

controlar una organización en lo relativo a la calidad, además se puede entenderse 

como la estructura organizativa, responsabilidades, procedimientos, procesos y 

recursos necesarios para implementar la gestión de calidad (p. 3). 

 

2.2.1.1. Eficiencia 

La eficiencia se describe el potencial de manipular los recursos disponibles de manera 

eficas para lograr los resultados deseados. Involucra minimizar el desperdicio, maximizar la 

producción o los resultados obtenidos y realizar las tareas de manera rápida y efectiva. Es 

un aspecto clave en la gestión organizacional y puede medirse en términos de costos, tiempo, 

calidad y productividad (Drucker, 1999, p. 220). Asimismo, Kaplan y Norton (1996) nos 

indicaron que:  

La eficiencia se define como la capacidad de realizar las tareas de manera efectiva y 

con un uso mínimo de recursos. Implica maximizar la producción o los resultados 

obtenidos por unidad de recurso utilizado. La eficiencia puede medirse en términos de 

productividad, rendimiento, calidad y rentabilidad, y es esencial para la competitividad 

y el éxito organizacional (p. 40). 

 

2.2.1.1.1. Tiempo de respuesta: El tiempo de respuesta se describe al intervalo 

transcurrido desde que se recibe una solicitud o estímulo hasta que se proporciona una 

respuesta o se completa una acción. Es una medida de la eficiencia y el potencial de respuesta 

de un sistema o servicio. En entornos de atención al cliente, el tiempo de respuesta se utiliza 

para evaluar la velocidad con la que se resuelven las consultas y se satisfacen las 

insuficiencias de los usuarios (Pallant, 2010, p. 123).  

Además, el tiempo de respuesta es el lapso necesario para que un sistema o proceso 

proporcione una salida o respuesta a una entrada o estímulo dado. Puede medirse en términos 

de tiempo transcurrido, latencia o retraso, y puede ser crítico en diligencias que demandan 
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una respuesta rápida, como sistemas informáticos, atención al cliente o servicios de 

emergencia (Bassil, 2016, p. 45). 

 

2.2.1.1.2. Cumplimiento de estándares: El cumplimiento de estándares se refiere al 

grado en que una entidad, organización o proceso cumple con los estándares o normas 

establecidas. Los estándares pueden estar relacionados con la calidad, la seguridad, el 

rendimiento u otros criterios específicos. El cumplimiento de estándares es importante para 

garantizar la consistencia, la confiabilidad y la conformidad con las mejores prácticas en una 

determinada área o industria (Kumar y Hillegersberg, 2000, p. 354). Por otra parte, según 

ISO/IEC JTC 1 (2019) indicó que:  

El cumplimiento de estándares se refiere a la adhesión y el cumplimiento de los 

estándares técnicos, reglamentos o directrices establecidos por organizaciones, 

industrias o entidades reguladoras. El cumplimiento de estándares es fundamental 

para garantizar la calidad, la seguridad, la interoperabilidad y la compatibilidad en 

sistemas, productos o servicios, y puede requerir auditorías, certificaciones o 

evaluaciones periódicas (p. 2). 

 

2.2.1.1.3. Uso de recursos: El uso de riquezas se refiere a la gestión y 

aprovechamiento eficiente de los recursos disponibles para lograr los objetivos deseados. 

Puede involucrar la asignación adecuada de personal, tiempo, financiamiento, equipos y 

otros activos importantes para lograr a cabo una función o proyecto. El uso eficiente de los 

recursos implica maximizar la productividad y minimizar el desperdicio (Laudon y Laudon, 

2019, p. 85). Además, según Kerzner (2017) manifestó que: 

El uso de recursos se refiere al consumo, la administración y la manipulación  de 

los recursos disponibles para alcanzar los resultados deseados. Puede incluir el uso 

eficiente de recursos humanos, financieros, tecnológicos y materia prima en una 

organización o proyecto. El uso de recursos efectivo implica equilibrar la 

disponibilidad, la asignación adecuada y la planificación estratégica para lograr la 

eficiencia y minimizar los costos (p. 374). 

 

2.2.1.1.4. Tasa de errores: La tasa de errores se refiere a la frecuencia o proporción 

de errores cometidos en relación con un proceso, actividad o sistema específico. Puede 

medirse como el alguaritmo con errores fragmentados por el número total de unidades o 

transacciones realizadas. La tasa de errores es utilizada como indicador de calidad y 
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desempeño, y su reducción es un objetivo transcendental en el progreso continua y la gestión 

de la calidad (Montgomery, 2017, p. 271). Sin embargo, Pyzdek y Keller (2014) recalcó que:  

La tasa de errores es un régimen que indica la cantidad de errores o defectos 

encontrados en un proceso o sistema en relación con la cantidad total de elementos 

procesados o producidos. Puede expresarse como un porcentaje o una proporción. 

La reducción de la tasa de errores es un objetivo clave en la gestión de la calidad y 

la mejora de procesos para garantizar la satisfacción del cliente y la eficiencia 

operativa (p. 210). 

 

2.2.1.2. Efectividad 

La efectividad se recuenta al potencial de obtener los resultados anhelados o efectuar 

con los objetivos determinados. Implica conseguir los resultados de forma exitosa y 

agradable, y puede evaluarse en términos de eficiencia, calidad, impacto o cumplimiento de 

metas. La efectividad es un componente clave en la gestión y la evaluación del desempeño 

organizacional (Drucker,1999, p. 110). 

Por otro lado, la efectividad según Bryson, 2018) indica que: “Es un indicador de la 

capacidad de un sistema, proceso o intervención para promover  resultados deseados de 

manera exitosa y satisfactoria. La efectividad puede evaluarse en función de la eficiencia, 

la calidad, la rentabilidad y el impacto alcanzado” (p. 79). 

 

2.2.1.2.1. Acatamiento de objetivos de calidad: El cumplimiento de objetivos de 

calidad se describe a la capacidad de una organización para generar y posicionar los 

estándares de calidad establecidos para sus productos, servicios o procesos. Implica 

resguardar los productos o servicios cumplan con las determinaciones, exigencias y 

posibilidades de calidad definidos. El cumplimiento de objetivos de calidad es esencial para 

respondera  la satisfacción del cliente y el éxito continuo de la alineación (Juran, 1999, p. 

45). 

 

2.2.1.2.2. Calidad percibida por los usuarios: La calidad distinguida por el cliente 

se refiere a la valoración subjetiva que desarrollan los consumidores o clientes sobre la 

exelencia  de un producto, servicio o experiencia. Esta evaluación se basa en las percepciones 

individuales, expectativas y experiencias de los usuarios, y puede internenir en la 

satisfacción y fidelidad. La calidad percibida por los usuarios es un factor fundamental en la 
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gestión de la calidad, ya que puede afectar la notoriedad, la imagen de marca y la 

competitividad de una organización (Parasuraman, Zeithaml, y Berry,1988, p. 16).   

 

2.2.1.2.3. Reducción de quejas y reclamaciones: La reducción de quejas y peticiones 

se refiere a las estrategias y acciones implementadas por una organización para disminuir la 

cantidad y frecuencia de quejas y reclamaciones de los clientes. Esto implica equiparar y 

afrontar las causas raíz de las dificultades, mejorar los procesos, productos o servicios, y 

fortalecer la satisfacción del consumidor. La reducción de quejas y reclamaciones es un 

objetivo importante en la gestión de la calidad y la mejora consecutiva para garantizar la 

excelencia en el servicio y la fidelización de los clientes (Coronado y Tapia, 2014, p. 152). 

 

2.2.1.3. Enfoque centrado en el usuario 

El enfoque simétrico en el usuario es una estilo de diseño y gestión que coloca al 

usuario o cliente como primordial en  todas las disposiciones y funciones de una 

organización. Basandose en comprender y satisfacer las insuficiencias, deseos y perspectivas 

de los usuarios, brindando soluciones y experiencias que sean relevantes, útiles y 

significativas para ellos. El enfoque Centrado en el usuario implica la empatía, la escucha 

activa, la colaboración y el diseño participativo, con el objetivo de encontrar el deleite del 

usuario y construir relaciones duraderas (Norman, 2013, p. 27). 

 

En el usuario el enfoque centrado es una perspectiva de gestión que plantea al usuario 

final en el centro de todas las dispocisiones y acciones de una organización. Por ello, ISO 

(2015) indicó que:  

Se basa en comprender y solucionar las dificultades, deseos y expectativas de los 

usuarios, anticipándose a sus demandas y diseñando productos, servicios y 

experiencias que agreguen valor y generen satisfacción implicando el compendio 

de información, la investigación de mercado, la creación de perfiles de usuarios y 

la adaptación constante a sus necesidades cambiantes (p. 8). 

 

 

2.2.1.3.1. Personalización de la atencióin: La personalización de la atención relata a 

la adaptación de los productos, servicios o interacciones a las penurias, preferencias y 

peculiaridades individuales de los usuarios o clientes. Implica tratar a cada persona de 

manera única y brindar soluciones personalizadas que satisfagan sus requerimientos 
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específicos. La personalización de la atención puede involucrar el uso de tecnologías, la 

recopilación de datos relevantes y la capacidad de ofrecer experiencias personalizadas y 

relevantes que generen satisfacción y lealtad (Peppers y Rogers, 2016, p. 82). 

 

2.2.1.3.2. Comuniicación efeictiva: La comunicación efectiva se define como  el  

proceso de comunicar e  información de manera moderada, exacta y perceptible, de tal 

condición que el mensaje sea correctamente interpretado y entendido por el receptor. Implica 

la habilidad para expresar ideas, compartir información y establecer una conexión 

significativa con los demás. La comunicación efectiva se caracteriza por la claridad, la 

concisión, la empatía y la capacidad de adaptarse al contexto y a las necesidades del receptor 

(Guffey y Loewy, 2015, p. 8). 

2.2.1.3.3. Participiación del usuairio: La participación del usuario describe al grado 

en que los usuarios o clientes están involucrados y tienen la oportunidad de contribuir, 

colaborar y tomar decisiones en proporción con un producto, servicio o proceso. Esto implica 

fomentar la retroalimentación, la co-creación y la interacción activa entre la organización y 

los clientes, con el objetivo de optimar la calidad, la satisfacción y la relevancia de la oferta. 

La participación del usuario puede fortalecer la relación y la lealtad de los usuarios, así como 

impulsar la innovación y la conciliación con las necesidades cambiantes en actividades 

comerciales (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 112). 

 

2.2.2. Satisfacción de los usuarios (y) 

La satisfacción de los usuarios es el nivel de conformidad y gratificación que 

experimentan los clientes de una institución de servicios financieros, en relación con el 

desempeño de sus expectativas y la calidad avistada en aspectos como la rapidez, la 

eficiencia, la atención personalizada y la resolución de problemas (Pinedo, 2019, p. 27). En 

una organización en la satisfacción de los usuarios implica la categoría de las necesidades, 

expectativas y ambiciones de los usuarios son cumplidos o superados por un producto, 

servicio o experiencia. Implica evaluar la calidad percibida, la utilidad, la facilidad de uso y 

otros atributos relevantes para prescribir la satisfacción global del usuario (Choi y Lee, 2021, 

p. 82). 

 

La satisfacción de los usuarios es el valor en que se presentan las expectativas y 

necesidades de los usuarios de una entidad pública, considerando principios como la calidad 
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de atención, la eficiencia, la accesibilidad y la resolución de problemas. Es un guía clave 

para mejorar la calidad y el ejercicio de las instituciones públicas y promover la mejora 

continua (Sánchez, 2019, p. 20). Por otro lado, la satisfacción de los usuarios se refiere a la 

percepción y evaluación de los usuarios sobre la calidad de los servicios turísticos ofrecidos 

en un destino. Contiene aspectos como la atención al cliente, la infraestructura, la seguridad, 

la limpieza y la oferta turística, y tiene un impacto directo en la imagen y competitividad del 

destino turístico (Flores, 2021, p. 38) 

 

Por último, referente al concepto de satisfacción de los usuarios, Fornell, Mithas, 

Morgeson, & Krishnan (2022) mencionaron que: 

Es la respuesta emocional y cognitiva de los usuarios después de utilizar un 

producto o servicio. Implica la evaluación de aspectos como la calidad percibida, 

la facilidad de uso, la fiabilidad, la eficiencia y la atención al cliente, y tiene un 

impacto directo en la lealtad y la recomendación hacia la marca o empresa" (p. 115). 

 

2.2.2.1. Calidad del Servicio 

La calid’ad de servicio es la evaluación global que los clientes hacen sobre la 

excelencia del servicio recibido. Se relaciona con aspectos como la confabulación, la 

capacidad de solución, la empatía, la tangibilidad y la garantía, los cuales influyen en la 

agrado del cliente y en la fidelida hacia la organización (Parasuraman, Zeithamil, y Berry, 

1988, p. 16). Así mismo Grönroos (2007) definió a la calidad de servicio como:  

El potencial de una organiz’ación para solucionar las escaseces y expectati’vas de los 

clientes a través de la pre’stación de servicios confiables, responsivos y 

personalizados. Implica la ent’rega de un servicio de valor, la ge’stión de la 

interacción con los cl ’ientes y la creación de experie ’ncias memorables (p. 17). 

 

2.2.2.1.1. Cumplimiiento de expectatiivas: El cumplimiento de expectativas se refiere 

a la categoria de un producto, servicio o experiencia satisface las expectativas previas de los 

consumidores. Implica comparar la percepción de lo que se recibió con lo que se esperaba, 

y puede tener un impacto significativo en la satisfacción y la lealtad del cliente (Zeithaml, 

Berry, y Parasuraman, 1993, p. 15). 
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Oliver (2010) conceptualizó que el cumplimento de expectativas se explica como:  

El contenido de una organización para efectuar o resaltar sus expectativas de sus 

clientes en procesos de calidad, ocupación, servicio y valor percibido. Es un 

indicador importante de la ca’lidad del produ’cto o servicio y puede influir en la 

satisfa’cción y la fidelidad del clie’nte (p. 55). 

 

2.2.2.1.2. Competencia del personal: La competencia del personal se refiere al grupo 

de instrucciones, destrezas, capacidades y atributos que poseen los empleados de una 

organización para desempeñar eficazmente sus roles y responsabilidades. Incluye tanto 

aspectos técnicos como habilidades interpersonales, y es fundamental para lograr un 

desempeño óptimo y solucionar las necesidades de los clientes (Lado, Rodeiro, y García, 

2018, p. 25). 

 

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) define a la competencia del personal como:  

La competencia del personal se refiere a la incorporación de conocimientos, 

experiencias y actitudes que los empleados poseen y que les permiten realizar 

eficientemente las tareas requeridas en su puesto de trabajo. Incluye tanto 

habilidades técnicas como habilidades blandas, y es esencial para ofrecer un 

servicio de calidad y generar valor para los clientes (p. 40). 

 

2.2.2.1.3. Fiabilidad del servicio: La fiabilidad del servicio se refiiere al gradio en quie 

uina empriesa cumple sus promesas de manera precisa y consistente, y presta el servicio que 

los clientes esperan recibir. Incluye la capaciidad de la organiización paria brindiar el serivicio 

en el momento y lugar adecuados, y de manera confiable, segura y libre de errores (Grönroos, 

1982, p. 41). Por otro lado, Parasuraman et al. (1985) refierió a la fiaibilidad del serviicio 

coimo:  

La capacidad de una empresa para proporcionar un servicio confiable y preciso de 

manera consistente, y cumplir con las expectativas de los clientes en cada 

interacción. Incluye aspectos como la puntualidad, la capacidad de solución, la 

calidad del servicio y la capacidad de resolver problemas de manera efectiva (p. 39). 
“ 
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2.2.2.2. Nivel de Satisfacción 

Según Gómez (2014) el nivel de satisfacción se da cuando luego de proceder a la 

obtención o interés de un producto o servicio, los compradores aprecian éstas tres etapas de 

complacencia: Insatisfacción, Satisfacción y Complacencia”. Además, Aimacaña (2013) 

indicó que “después de perpetrada la compra o adquisición de un producto o servicio, los 

clientes distinguen impulsos de satisfacción”. “ 

 

Aimacaña (2013) expresó que la categoria de satisfacción se puede conocer como: 

Fidelidad  a una marca o empresa, por ejemplo: un cliente insatisfecho buscara 

inmediatamente otra marca o de proveedor (la impiedad la determina la propia 

empresa). Para él, un cliente satisfecho seguirá siendo leal, pero sólo si ubica otro 

proveedor con una oferta mejor (lealtad condicional). De la misma manera, los 

clientes satisfechos se vuelven leales a una marca o proveedor porque sienten una 

similitud emocional, que generalmente es similar a simples preferencias racionales 

(lealtad incondicional). Así, las empresas inteligentes deleitan a sus clientes 

prometiendo sólo lo que pueden cumplir y luego entregando más de lo que 

prometen. (p. 40) 

 

2.2.2.2.1. Inisatisfacción: La insatisfacción se desarrolla cuando el desempeño 

resaltante de un producto no alcanza las expectativas del cliente. (Amado,2009); por ello, 

Tigani (2006) indicó un dato importante que: 

El 96% de los clientes insatisfechos nunca presentan quejas, unicamente se retiran 

para no regresar. Los clientes altamente satisfechos conllevan su experiencia  a 3 o 

menos personas. Los clientes descontentos expresarán su frustración a 9 o más 

personas porque un mal mpmento siempre es una buena razón para hablar. (p. 10) 

 

2.2.2.2.2. Satisfiacción: La satisfacción es la emoción de afecto o desinteres que 

experimenta un individuo al comparar la capacidad de resultados percibidos. También puede 

identificarse como el acumulado de sentimientos de felicidad o decepción que experimenta 

una persona al comparar el desempeño (o los resultados) percibidos. Producto o servicio no 

cumple con las expectativas. (Lovelock y Wirtz, 2009 & Kotler y Keller, 2016)” 
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2.2.2.2.3. Complacencia: Kotler y Armstrong (2003) afirma que la complacencia se 

refiere a: "La insatisfacción ocurre cuando la capacidad demostrada excede las expectativas 

del cliente". Asimismo, Amado (2009) resalta que esto ocurre cuando: “La práctica percibida 

supera las expectativas del cliente”. 

 

2.2.2.3. Experiencia del Usuiario 

La experiencia del usuario se refere a las percepciones y respuestas de un individuo 

que resultan de la interacción con un sistema, producto o servicio. Incluye aspectos 

cognitivos, emocionales, sensoriales y conductuales, y se presenta en el diseño y la 

optimización de la interacción para proporcionar una experiencia satisfactoria y significativa 

(Hassenzahl, 2010, p. 8). 

 

La experiencia del usuario, según lo indicó ISO 9241-210 (2019) es considerada como:  

La suma de las percepciones subjetivas que un individuo tiene antes, durante y 

después de interactuar con un producto, sistema o servicio. Incluye factores como 

la utilidad, la facilidad de uso, la satisfacción emocional, la estética y la eficacia, y 

tiene un impacto directo en la aceptación y el comportamiento del usuario (p. 4). 

 

2.2.2.3.1. Interacción y trato: La interacción relata el proceso de comuinicación y la 

compensación de información y acciones entre dos o más entidades, como individuos, 

sistemas o elementos. Involucra la reciprocidad y la influencia mutua, y puede manifestarse 

en diferentes formas, como la comunicación verbal y no verbal, la colaboración o la 

interacción persona-máquina (Rogers, Sharp, y Preece, 2011, p. 7). 

 

Argyle y Dean (1965) nos mencionaron que:  

La interacción es el proceso por el cual los individuos o conjuntos se comunican, 

se relacionan y se influyen mutuamente a través de acciones y respuestas recíprocas. 

Involucra el intercambio de información, la retroalimentación y la adaptación 

continua, y es esencial para el desarrollo de relaciones sociales, la construcción de 

significado y la colaboración (p. 56). 

 

2.2.2.3.2. Impacto emocional: El impacto emocional se refiere a la influencia o efecto 

que un estímulo, evento o experiencia tiene en las emociones de una persona. Puede 

manifestarse en forma de emociones positivas o negativas, y puede variar en intensidad y 
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duración. El impacto emocional puede influir en las actitudes, las respuestas 

comportamentales y la toma de decisiones de las personas (Lazarius, 1999, p. 1384). Sin 

embargo, según Scherer (2005) refirió que:  

El impacto emocional es la respuesta emocional que se experimenta como resultado 

de una interacción, evento o estímulo particular. Puede involucrar un ia ampilia gamia 

die emociiones, deisde la alegiría y el entusiaismo hastia la tristezia y el miiedo. El 

impacto emocional puede ser momentáneo o tener un efecto duradero en el 

bienestar y el estado emocional de una persona (p. 18). 

 

2.2. Bases filosóficas 

A) Gestión de calidad 

La gestión de calidad se basa en el principio de hacerlo bien a la primera. Él enfatiza 

la importancia de prevenir los errores y defectos desde el inicio, en lugar de corregirlos más 

adelante. Para Crosby (1979). La calidad implica cumplir con los requisitos y expectativas 

establecidos. Para otro pensador como Deming enfatiza la mejora continua y la 

responsabilidad de la gerencia en la calidad. Según él, la gestión de calidad implica utilizar 

datos y estadísticas para tomar decisiones, fomentar la participación de los empleados y 

promover una cultura de mejora constante. Deming aboga por el enfoque sistémico de la 

calidad, considerando la interdependencia de los diferentes procesos y departamentos de una 

organización. Como también para Juran El cumplimiento de la gestión de la calidad se basa 

en planificar, controlar y mejorar los procesos para satisfacer los requisitos y expectativas 

del cliente. Propuso el método "Trilogia de Juran", que incluye planificación de calidad, 

control de calidad y mejora de la calidad. Ishikawa también es destacado por su principio en 

la gestión de la calidad total y su énfasis en la contribución de todos las secciones de la 

formación. Según Ishikawa, la gestión de la calidad implica trabajo en equipo, resolución de 

problemas y eliminación de las causas fundamentales de los defectos. 

 

B) Satisfacción del Usuario 

Kant (1785). Aborda la satisfacción del usuario desde una perspectiva ética. Para él, 

la satisfacción del usuario implica cumplir con los principios de la ética del deber y tratar a 

los usuarios como fines en sí mismos, en lugar de tratarlos simplemente como medios para 

alcanzar objetivos organizacionales. La satisfacción del usuario se basa en la integridad, la 

transparencia y el respeto hacia los usuarios, asegurando que sus necesidades y expectativas 

sean atendidas. Como así mismo Dewey (1938). Se centra en la experiencia y la participación 
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del usuario. Para él, la satisfacción del usuario se logra cuando los usuarios están activamente 

involucrados en el proceso de uso y cuando sus necesidades y deseos son tenidos en cuenta. 

La satisfacción del usuario implica proporcionar un entorno interactivo y adaptativo que 

promueva la participación y el aprendizaje continuo. Para Sartre aborda la satisfacción del 

usuario desde una perspectiva existencialista. Para él, la satisfacción del usuario implica la 

libertad de elección y la responsabilidad personal. Los usuarios deben tener la libertad de 

elegir y decidir cómo utilizar los productos o servicios ofrecidos, y su satisfacción radica en 

sentirse auténticos y comprometidos con sus elecciones. Y por último Borgmann (1984). 

Consideró que la satisfacción del usuario se logra a través de la relación significativa con los 

productos y servicios. La satisfacción del usuario se basa en la apreciación de la calidad y el 

significado de las experiencias proporcionadas. Para él, los usuarios deben tener una 

conexión más profunda y significativa con los productos y servicios, lo que genera un 

bienestar duradera y gratificante. “ 

 

2.3 Definición de términos básicos 

a) Eficiencia 

La eficiencia es un término que expresa la proporción entre los resultados efectivos 

obtenidos por una organización utilizando ciertos medios (medidos por costos) y un cierto 

efecto medido por resultados. (Estrada y Arias, 2007) 

b) Efectividad 

La eficacia se refiere al potencial de intervenir en ocasiones el efecto deseado en 

condiciones reales o normales. (Real Academia Española, 2000) 

c) Enfoque en usuarios 

El enfoque en usuarios implica centrarse en las necesidades, expectativas y 

distinciones de los usuarios o clientes. Se trata de comprender y considerar las perspectivas 

de los usuarios en el esquema, desarrollo y entrega de productos o servicios. (Jiménez y 

Hernández, 2002) 

d) Estándar 

Un estándar es un criterio o modelo establecido que se utiliza como referencia para 

evaluar la calidad, la eficiencia o la efectividad de algo. Los estándares suelen ser normas o 

especificaciones técnicas que definen los requisitos mínimos que deben cumplirse. Los 
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estándares proporcionan una base común para comparar y medir el rendimiento o la calidad 

de productos, servicios, procesos o sistemas. (Indarte y Pazos, 2011) 

e) Calidad percibida 

La calidad percibida se presenta en  la evaluación subjetiva que hacen los usuarios o 

clientes sobre la calidad de un producto o servicio. No se basa únicamente en características 

objetivas, sino que también tiene en cuenta las expectativas individuales, las experiencias 

previas y las percepciones subjetivas. La calidad percibida es una medida subjetiva de la 

calidad y puede inducir en la satisfacción y la lealtad del cliente. (Vidal, 2019) 

f) Usuarios 

Los usuarios son las personas o entidades que utilizan o interactúan con un producto, 

servicio o sistema. Los usuarios pueden ser clientes, consumidores, empleados u otras partes 

interesadas involucradas en el uso o la interacción con un producto o servicio. (Peresson, 

2007) 

g) Satisfacción 

La satisfacción es el grado de cumplimiento o gratificación que experimenta un 

usuario o cliente después de utilizar un producto o servicio. Relata a la sensación de haber 

alcanzado o superado las expectativas y necesidades del usuario. La satisfacción está 

vinculada a la percepción de calidad, el cumplimiento de los requisitos y la superación de 

las expectativas, y puede influir en la fidelidad y la recomendación del usuario. (Ayamamani, 

2018) 

h) Expectativas 

Las expectativas se refieren a las creencias, suposiciones o esperanzas que los 

usuarios o clientes tienen sobre un producto, servicio o experiencia. Las expectativas pueden 

basarse en experiencias previas, recomendaciones, publicidad u otros factores. Las 

expectativas influyen en la perspicacia de calidad y en la evaluación de la satisfacción. 

(Vargas y Hancco, 2018) 

i) Fiabilidad 

La fiabilidad se expresa en  la capacidad de un producto, servicio o sistema para 

funcionar de forma consistente y predecible a lo largo del tiempo y en diferentes situaciones. 

La fiabilidad implica la confianza en que el producto o servicio cumplirá con su propósito o 

función de manera consistente, sin fallos o interrupciones inesperadas. (Martínez, 2001) 

 



 

36 

 

j) Complacencia 

Es significativo para los clientes sentir que están siendo bien atendidos, ello refleja 

que existe en la organización sanitaria personal profesional, calificado y sobre todo motivado 

para cumplir las expectativas con compromiso garantizando el rendimiento adecuado. 

(Escalante y Macha, 2019)  

 

2.4 Hipótesis de investigación 

2.4.1 Hipótesis general 

La gestión de calidad de atención se relaciona significativamente con la 

satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

 

2.4.2 Hipótesis específicas 

1. La eficiencia se relaciona significativamente con la satisfacción de 

los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

2. La efectividad se relaciona significativamente con la satisfacción de 

los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

3. El enfoque centrado en el usuario se relaciona significativamente 

con la satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.” 
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2.5 Operacionalización de variables 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

(X) 

GESTIÓN DE 

CALIDAD DE 

ATENCIÓN 

García y Huamán (2021), nos mencionó que:  

La Gestión de Calidad es un enfoque 

estratégico y sistemático que involucra la 

planificación, control y mejora continua de 

los procesos organizacionales con el objetivo 

de cumplir con los requisitos y expectativas 

de los clientes, garantizar la eficiencia en la 

utilización de los recursos y lograr altos 

niveles de satisfacción del cliente. 

La gestión de calidad de atención se refiere al 

conjunto de acciones y procesos implementados por 

una organización de atención médica. 

Para evaluar la eficiencia, se midió el tiempo de 

espera que experimenta el paciente desde que llega 

a la institución hasta que recibe la atención médica 

necesaria. Se evaluó el uso eficiente de los recursos 

disponibles, como el tiempo de los profesionales de 

la salud, los equipos y suministros usados durante la 

atención. 

La efectividad de la gestión de calidad de atención 

se evaluó mediante el cumplimiento de estándares. 

Se verificó que se sigan las mejores prácticas y guías 

clínicas reconocidas, asegurando que los pacientes 

reciban una atención de alta calidad. 

El enfoque centrado en el usuario se llevó a cabo 

mediante la evaluación de la satisfacción del 

paciente. Se realizó encuestas para conocer la 

percepción del paciente en relación con la calidad de 

la atención recibida. Se consideró la comunicación 

efectiva y su participación en la toma de decisiones 

relacionadas con su atención médica. 

 

X.1.- Eficiencia 

 

 

 

 

X.2.- Efectividad 

 

 

 

 

 

 

X.3.- Enfoque 

Centrado en el usuario 

X.1.1.- Tiempo de respuesta 

X.1.2.- Cumplimiento de estándares 

X.1.3.- Uso de recursos 

X.1.4.- Tasa de errores 

 

X.2.1.- Cumplimiento de objetivos de 

calidad 

X.2.2.- Calidad percibida por los 

usuarios 

X.2.3.- Reducción de quejas y 

reclamaciones 

 

X.3.1.- Personalización de la atención 

X.3.2.- Comunicación efectiva 

X.3.3.- Participación del usuario 

Escala de 

Likert: 

 

Siempre. 

Casi Siempre 

A veces 

Casi nunca 

Nunca 

 

(Y) 

SATISFACCIÓN 

DE LOS 

USUARIOS 

Sánchez (2019) nos mencionó que:  

La satisfacción de los usuarios es el grado en 

que se cumplen las expectativas y 

necesidades de los usuarios de un servicio 

público, considerando aspectos como la 

calidad de atención, la eficiencia, la 

accesibilidad y la resolución de problemas. 

Es un indicador clave para evaluar la calidad 

y el desempeño de las instituciones públicas 

y promover la mejora continua. 

La satisfacción de los usuarios se define como la 

medida del grado de cumplimiento de las 

expectativas y necesidades de los usuarios en 

relación con la calidad del servicio recibido. La 

calidad del servicio se evaluó a través del 

cumplimiento de expectativas del usuario, la 

competencia del personal y la fiabilidad del servicio. 

El nivel de satisfacción se determinó mediante 

encuestas y valoraciones de los usuarios, 

considerando aspectos como la insatisfacción, 

satisfacción y complacencia respecto a la atención 

recibida. La experiencia del usuario se refiere a la 

percepción global del proceso de atención, 

incluyendo la interacción y trato e impacto 

emocional que reciben por parte del personal de 

salud. 

Y.1.- Calidad del 

Servicio 

 

 

 

Y.2.- Nivel de 

Satisfacción 

 

 

Y.3.- Experiencia del 

Usuario  

 

 

Y.1.1.- Cumplimiento de 

expectativas 

Y.1.2.- Competencia del personal 

Y.1.3.- Fiabilidad del servicio 

 

Y.2.1.- Insatisfacción 

Y.2.2.- Satisfacción 

Y.2.3.- Complacencia 

 

Y.3.1.- Interacción y trato 

Y.3.2.- Impacto emocional  

Escala de 

Likert: 

 

Siempre. 

Casi Siempre 

A veces 

Casi nunca 

Nunca 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

 

3.1 Diseño metodológico 

 

Tipo de Investigación 

El tipo de investigación es investigación básica y se denomina investigación pura o básica 

según el objetivo. “Descriptivo porque nos brinda información diagnóstica valiosa sobre las 

variables utilizando métodos cuantitativos y diseños de transacciones no experimentales 

porque las variables en estudio están correlacionadas o una variable tiene una relación 

conocida con otra variable o dependencia y es interesante comprender la relación entre las 

Variables identificadas utilizando una unidad de información leída como se muestra en la 

siguiente imagen: 

 

 

                                                 

 

        N                  r 

    

                   

                                                                  

 

Denotación: 

N       = Población 

Ox     = Observación a la variable independiente. 

Oy     =  Observación a la variable dependiente. 

O x 

O y 
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r        = Relación entre variables. 

Méitodo de Investiigación 

Método Científco. 

 

Estraitegia procediimiento de contratiación de hipóteisis 

La regla estratégica de ensayos de las hipótesis es el paquete de estadísticas de correlación 

en sus variantes descriptiva y comparativamente, como lo es la determinación y 

determinación del nivel de relación entre dos variables. Finalmente, se utilizó el coeficiente 

de correlación para el análisis estadístico de los resultados.” 

 

3.2 Población y muestra 

3.2.1 Población 

 

Córdoba (2009) señaló que:  “Una población es un conjunto bien conceptualizado 

por unidades de observación que intervienen características comunes y observables. Se 

denota con la letra N”. 

El universo poblacional estuvo constituido por 639 usuarios de la Microred Salud 

Viru. 

 

3.2.2 Muestra 

La muestra que se utilizó en la investigación fue probabilística aleatoria donde se 

consideraron los siguientes parámetros: 

Z95% = 1.96 →   Nivel de confiabilidad (nivel de confiianza del 95%) 

p = 0.5 →  Probabilidad de ocurrencia  

q = 0.5 →  Probabilidad de no ocurrencia 

P = 639 →  Población 

e5% = 0.05 →   Margen de error 

 

𝑛0 =  
𝑍2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞 𝑥 𝑃

 𝑍2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞 +   𝑒2 𝑥 (𝑃 − 1)
 

𝑛0 =  
1,962 𝑥 0,5 𝑥 0,5 𝑥 639

 1.962 𝑥 0.5 𝑥 0.5 + 0.052 𝑥 638
 

𝑛0 =  240 
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Como 𝑛0 > 5% de la población, se realizó un ajuste. 

𝑛´ =  
𝑛0

 1 +
(𝑛0 − 1)

𝑁

 

𝑛´ =  
240

 1 +
(239)

639

 

𝑛´ = 175 

En aquel momento la muestra estuvo condescendida por 175 unidades de 

observación, que vale decir 175 usuarios de la Microred Salud Virú. “ 

 

3.3 Técnicas de recolección de datos 

Los métodos y herramientas utilizados en esta investigación son los siguientes: 

Técniicas: 

▪ Análisis documental 

▪ Observación 

▪ Encuesta 

 

Instruimentos: 

▪ Fichas bibliográficas, hemerográficas y de investigación 

▪ Guía de observación 

▪ Cuestionario de preguntas. 

 

3.4 Técnicas para el procesamiento de la información 

 

Análisiis Documeintal 

Se revisaron fuentes bibliográficas, publicidades profesionales y páginas de internet 

mediante análisis de literatura y sus respectivas herramientas; que se relaciona concisamente 

con el tema de investigación. 

La búsqueda sobre cada dimensión de la variable se recolectó mediante una 

entrevista y su instrumento, un cuestionario esencialmente elaborado para este estudio por 

tesistas, con preguntas sobre aspectos específicos que ayudaron a recolectar datos e 

identificar brechas. 
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Utilizando la técnica de observación   y las herramientas convenientes, 

comprenderemos los procesos que ocurren a lo largo del tiempo, las interrelaciones entre las 

personas y sus situaciones o entornos y eventos, así como los patrones de desarrollo y los 

argumentos sociales y culturales en los que surgen las experiencias y los problemas humanos. 

a) Fiicha Técinica de Instruimentos 

La encuesta estuvo constituida por preguntas de la V y la Vd., La medición se realizó 

a través de la Escala de Likert, que mide de 1 a 5. 

 

b) Adminiistración de los instruimentos y obtiención de los diatos 

Se desarrollaron cuestionarios para recopilar información y expertos y expertos en 

investigación obtuvieron cuestionarios de encuesta confiables y validados, y los expertos 

brindaron opiniones expertas cuando los cuestionarios eran aplicables u observables, que 

luego fueron revisadas por el investigador. La confiabilidad se logra mediante una prueba 

piloto donde se administra el cuestionario varias veces a una muestra específica para probar 

la exactitud y precisión del instrumento, o en cualquier caso utilizamos la prueba alfa de 

Cronbach. 

En el régimen de interrogatorios se describió con el valor de  apoyo en la recopilación 

de datos del personal. 

 

Ainálisis Estadístiico 

El software estadístico SPSS 25.0 se utiliza para el procesamiento, para realizar la 

elucidación, análisis y problematicas en los cuadros y datos estadísticos, para obtener 

resultados y sacar desenlaces que indiquen los objetivos e hipótesis del estudio, es decir, el 

producto final del estudio. 

Formulación del modelo 

a. Hipótiesis Nula. 

Hubo evidencia de que no hubo diferencias estadísticamente significativas entre los 

tratamientos. 

 

b. Hipiótesis alterina. 

Estadísticamente las medias de los tratamientos difieren significativamente. 
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c. Recoilección de daitos y cálculios de los estadiísticos corresponidientes. 

La recopilación de datos se produce cuando cada muestra se somete a un procesamiento 

adecuado y se aplican procedimientos estadísticos. 

d. Decisión estadística. 

Las disposiciones estadísticas se despojan comparando las estadísticas de prueba 

calculadas con los resultados obtenidos de la tabla estadística correspondiente a la 

distribución de las estadísticas en tentativa; es decir, si el valor del estadístico de 

ejemplo calculando está región de rechazo, entonces se rechaza la hipótesis derogada; 

de lo paradójico, se acepta la hipótesis nula; significando que: 

 

Si: F0 > Fiα, a–1, iN–a se rechiaza 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

 

4.1 Análisis de resultados 

Tabla 1  

Gestión de calidad de atención 

 

 Freicuencia Porcientaje 

Porceintaje 

viálido 

Porcenitaje 

acumiulado 

Válido Bajo 69 39,4 39,4 39,4 

Medio 91 52,0 52,0 91,4 

Alto 15 8,6 8,6 100,0 

Total 175 100,0 100,0  

 

 

Paira efectois de mejoir apreciaciión y comparaciión se presenita la sigiuiente fiigura: 

 
Figura 1. Gestión de calidad de atención 

 

En la figura 1, un 52,0% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en la 

variable de gestión de calidad de atención, un 39,4% un nivel bajo y un 8,6% un nivel alto 

en la Microred Salud Viru, lo que indica que la eficiencia, efectividad y el enfoque centrado 

en el usuario es regular.  
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Tabla 2  

Eficiencia de la gestión de la calidad 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcientaje 

váilido 

Porcenitaje 

acumuilado 

Válido Bajo 90 51,4 51,4 51,4 

Medio 63 36,0 36,0 87,4 

Alto 22 12,6 12,6 100,0 

Total 175 100,0 100,0  

 

 

 

 
Figura 2. Eficiencia de la gestión de la calidad 

 

De la figura 2, se observa que un 51,4% de los usuarios manifestaron que existe un nivel 

bajo en la dimensión de eficiencia, un 36,0% un nivel medio y un 12,6% un nivel alto en la 

Microred Salud Viru lo que indica que el tiempo de respuesta, cumplimiento de estándares, 

uso de recursos y tasa de errores no son aceptables. 
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Tabla 3  

Efectividad de la gestión de calidad de atención 

 

 Frecueincia Porceintaje 

Porceintaje 

váliido 

Porcientaje 

acumiulado 

Válido Bajo 76 43,4 43,4 43,4 

Medio 77 44,0 44,0 87,4 

Alto 22 12,6 12,6 100,0 

Totial 175 100,0 100,0  

 

 

 
Figura 3. Efectividad de la gestión de la calidad de atención 

 

De la figura 3, un 44,0% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en la 

dimensión de efectividad, un 43,4% un nivel bajo y un 12,6% un nivel alto en la Microred 

Salud Viru lo que indica que el cumplimiento de objetivos de calidad, calidad percibida por 

los usuarios y reducción de quejas y reclamaciones son considerables según las 

manifestaciones.  
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Tabla 4  

Enfoque centrado en el usuario 

 

 Frecueincia Porceintaje 

Piorcentaje 

váliido 

Porcenitaje 

acumuilado 

Válido Bajo 71 40,6 40,6 40,6 

Medio 76 43,4 43,4 84,0 

Alto 28 16,0 16,0 100,0 

Total 175 100,0 100,0  

 

 

Para efectos de mejor apreciación y comparación se presenta la siguiente figura: 

 

 
Figura 4. Enfoque centrado en el usuario 

 

De la figura 4, un 43,4% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en la 

dimensión de enfoque centrado en el usuario, un 40,6% uni nivel bajo y un 16,0% un nivel 

alto en la Microred Salud Viru lo que indica que la personalización de la atención, 

comunicación efectiva y participación del usuario son considerables según las 

manifestaciones.  
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Tabla 5  

Satisfacción de los usuarios 

 

 Freciuencia Porcientaje 

Porceintaje 

váilido 

Porcientaje 

acuimulado 

Váliido Baijo 36 20,6 20,6 20,6 

Meidio 113 64,6 64,6 85,1 

Alito 26 14,9 14,9 100,0 

Totial 175 100,0 100,0  

 

 

Para efectos de mejor apreciación y comparación se presenta la siguiente figura: 

 

 
Figura 5. Satisfacción de los usuarios 

 

De la figura 5, un 64,6% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en la 

variable de satisfacción de los usuarios, un 20,6% un nivel bajo y un 14,9% un nivel alto en 

la Microred Salud Viru lo que indica que la calidad del servicio, nivel de satisfacción y 

experiencia del usuario son considerables según la satisfacción de los usuarios según las 

manifestaciones. 
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Tabla 6  

Calidad del servicio 

 

 Frecuenicia Porcentaije 

Porceintaje 

váliido 

Porcenitaje 

acumiulado 

Váliido Baijo 68 38,9 38,9 38,9 

Meidio 81 46,3 46,3 85,1 

Alito 26 14,9 14,9 100,0 

Toital 175 100,0 100,0  

 

Para efectos de mejor apreciación y comparación se presenta la siguiente figura: 

 

 
Figura 6. Calidad del servicio 

 

De la figura 6, un 46,3% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en 

dimensión de calidad del servicio, un 38,9% un nivel bajo y un 14,9% un nivel alto en la 

Microred Salud Viru lo que indica que el cumplimiento de expectativas, la competencia del 

personal y la fiabilidad del servicio son considerables según las manifestaciones. 
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Tabla 7  

Nivel de satisfacción 

 

 Frecuenicia Porcenitaje 

Porcentaije 

váilido 

Porcenitaje 

acumiulado 

Viálido Biajo 57 32,6 32,6 32,6 

Miedio 103 58,9 58,9 91,4 

Alito 15 8,6 8,6 100,0 

Tiotal 175 100,0 100,0  

 

 

Para efectos de mejor apreciación y comparación se presenta la siguiente figura: 

 
Figura 7. Nivel de satisfacción 

 

De la figura 7, un 58,9% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en la 

diimensión de nivel de satisfacción, un 32,6% un nivel bajo y un 8,6% un nivel alto en la 

Microred Salud Viru lo que indica que la insatisfacción, satisfacción y complacencia son 

considerables según las manifestaciones.  
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Tabla 8  

Experiencia del Usuario 

 

 Frecuenicia Porceintaje 

Porceintaje 

váliido 

Porcenitaje 

acumiulado 

Válido Bajio 66 37,7 i37,7 37,7 

Meidio 70 40,0 40,0 77,7 

Alto 39 22,3 22,3 100,0 

Toital 175 100,0 100,0  

 

 

Para efectos de mejor apreciación y comparación se presenta la siguiente figura: 

 

 
Figura 8. Experiencia del Usuario 

 

Del esquema 8, un 40,0% de los usuarios manifestaron que consta un nivel medio en la 

dimensión de experiencia del usuario, un 37,7% un nivel bajo y un 22,3% un nivel alto en la 

Microred Salud Viru lo que indica que la interacción y trato, así como el impacto emocional 

son considerables debido a las manifestaciones.  
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4.2 Contrastación de hipótesis 

Proporcionando la existencia de 2 variables cuantitativas, antes de realizar cualquier 

análisis estadístico inferencial, es necesario verificar que los datos de la variable aleatoria 

en estudio siguen un modelo de distribución de probabilidad normal. Se manejó la prueba 

de Kolmogorov-Smirnov para mejorar la prueba de normalidad para tamaños de muestra 

superiores a 50. 

Prueba de normalidad la variable de gestión de calidad de atención 

Para comprobar la normalidad de las variables de gestión de la calidad de la atención se 

utilizó la prueba de Kolmogorov-Smirnov y se siguió el siguiente procedimiento: 

a) Planteo de las hipótesis: 

Hipótesis Nula (H0): Las puntuaciones de la variable gestión de calidad de atención, 

tienen una distribución normal 

Hipótesis Alterna (Ha): Las puntuaciones de la variable gestión de calidad de 

atención, no tienen una distribución normal. 

 

b)  Nivel de significación o riesgo: α = 5%= 0,05 

c) Estadístico de la prueba: Kolmogórov-Smirnov 
 

Tabla 9  

Prueba normalidad de la variable gestión de calidad de atención 

 

 

Kolmogiorov-Smirnova 

Estadísitico gl Sig. 

Gestión de calidad de 

atención 

,164 175 ,000 

 

d) Riegla de decisiión: 

- Si: P_valor (sig.) ≤ 0,05 se rechiaza la hipóteisis niula 

- Si: P_valor (sig.) > 0,05 nio se recihaza la hipótesiis nulia 

 

Sobre la variable gestión de calidad de atención, el p-valor=Sig.= es igual 0,000 como 

este valor es mayor a 0,05 se infiere que hay suficiente evidencia estadística para aceptar 

la hipótesis nula, concluyendo que los datos no provienen de una distribución normal. 

 

Prueiba de normailidad de lia variaible de satisfacciión de los usuarios 
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Para realizar la prueba de normalidad de la variable satisfacción de los usuarios, se 

utilizó la prueba de Kolmogórov-Smirnov y se siguió el sigiuiente procedimiento: 

 

a) Pláintelo de las hipótiesis: 

Hipótiesis Nulia (H0): Las puntuaciones de la variable satisfacción de los usuarios, 

tienen una distribución normal 

Hipóitesis Alternia (Ha): Las puntuaciones de la variable satisfacción de los 

usuarios, no tienen una distribución normal. 

 

b)  Nivel de significación o riesgo: α = 5%= 0,05 

c) Estadístico de prueba: Kolmogórov-Smirnov 

 

Tabla 10  

Prueba normalidad de la variable satisfacción de los usuarios 

 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Satisfacción de los usuarios ,200 175 ,000 

 

 

d) Regla de decisión: 

- Si: P_valor (sig.) ≤ 0,05 se reichaza la niula 

- Si: P_valor (Sig.) > 0,05 ino se irechaiza la hipiótesis nuila 

 

Subrayando la variable satisfacción de los usuarios, el p-valor=Sig.= es igual 0,017 

como este valor es menos a 0,05 se deduce que hay suficiente evidencia estadística para 

rechazar la hipótesis nula, concluyendo que los datos no provienen de una repartimiento 

habitual.  



 

54 

 

Hipótesis General 

Hipótesis Alternativa: La gestión de calidad de atención se relaciona significativamente 

con la satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.  

 

Hipótesis nula: La gestión de calidad de atención no se relaciona significativamente con 

la satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

 

 

Tabla 11  

La gestión de calidad de atención y la satisfacción de los usuarios 

 

 

Gesitión de 

calidiad de 

atención 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de Spearman Gestiión de caliidad 

de atenición 

Coeficiiente de 

correlaición 

1,000 ,682** 

Sig. (bilaiteral) . ,000 

N 175 175 

Satisfiacción de los 

usuariios 

Coeficiiente de 

corrielación 

,682** 1,000 

Siig. (biilateral) ,000 . 

N 175 175 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Como se presenta en la tabla 11 se resolvio un coeficiente de correlación de r= 0.682, con 

una p=0.000(p<0.05) con lo cual es permitido la hipótesis alternativa y se rechaza la 

hipótesis nula. Por lo tanto, se pudo evidenciar estadísticamente que existe una relación entre 

la gestión de calidad de atención y la satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 

2022. 

 

Se puede justificar que el coeficiente de correlación es de una magnitud buena. 
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Hipótesis Especifica 1 

Hipótesis Alternativa: La eficiencia se relaciona signficativamente con la satisfacción de los 

usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

Hiipótesis nula: La eficiencia no se relaciona significativamente con la satisfacción de los 

usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

 

Tabla 12  

La eficiencia y la satisfacción de los usuarios 

 

 Eficiencia 

Satisfacición 

de los 

usuiarios 

Rho de Spearman Eficiencia Coefiiciente de 

corrielación 

1,000 ,730** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 175 175 

Satiisfacción die los 

usuiarios 

Coeficiiiente de 

corirelación 

,730** 1,000 

Siig. (biilateral) ,000 . 

N 175 175 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Como se presencia en la tabla 12 se desarrollo un coeficiente de correlación de r= 0.730, 

con una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la 

hipótesis nula. Por lo tanto, se pudo justificar estadísticamente que existe una relación entre 

la eficiencia y la satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

 

Se puede demostrar que el coeficiente de correlación es de una magnitud buena. 
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Hipótesis Especifica 2 

Hipótesis Alternativa: La efectividad depende significativamente con la Satisfacción de los 

usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

Hipótesis nula: La efectividad no corresponde significativamente con la Satisfacción de los 

usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

 

Tabla 13  

La efectividad y la satisfacción de los usuarios 

 

 

 Efectividad 

Satisfacció

n de los 

usuarios 

Rhio de Speairman Efectividad Coeficiiente de 

correliación 
1,000 ,668** 

Sig. (biilateral) . ,000 

N 175 175 

Satiisfacción de lois 

usuarios 

Coefiiciente de 

corirelación 

,668** 1,000 

Siig. (bilaiteral) ,000 . 

N 175 175 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Podemos presencia que  en la tabla 13 se adquirió un coeficiente de correlación de r= 

0.668, con una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la 

hipótesis nula. Por lo tanto, se pudo evidenciar estadísticamente que existe una relación entre 

la efectividad y la satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

 

Se puede estimar que el coeficiente de correlación es de una magnitud buena. 
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Hipótesis Especifica 3 

Hipótesis Alternativa: El enfoque centrado en el usuario se concierne significativamente con 

la Satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

Hipótesis nula: El enfoque centrado en el usuario no se vincula progresivamente con la 

Satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

 

Tabla 14  

El enfoque centrado en el usuario y la satisfacción de los usuarios 

 

 

Enfoque 

centrado en 

el usuario 

Saitisfacción 

de loiis 

usuariios 

Rhio de Speairman Enfoque centrado en 

el usuario 

Coeficiiente de 

correliación 

1,000 ,546** 

Sigi. (bilateral) . ,000 

Ni 175 175 

Satiisfacción de lios 

usiuarios 

Coefiiciente de 

correlaición 

,546** 1,000 

Sig. (bilateiral) ,000 . 

N 175 175 

**. La correlación es demostrativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Como se demuestra en el esquema 14 se obtuvo un coeficiente de correlación de r= 0.546, 

con una p=0.000(p<0.05) con lo cual predomina la hipótesis alternativa y niega la hipótesis 

nula. Por lo cual se evidencia estadísticamente que existe una relación entre el enfoque 

centrado en el usuario y la satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. 

 

Se puede considerar que el coeficiente de correlación es de una dimencion adecuada. 
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CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN 
5.1 Discusión de resultados 

 

Los derivaciones estadísticas muestran una presencia de relación significativa entre 

la gestión de calidad de la atención y el bienestar de los usuarios de Microred Salud 

Viru, 2022, ya que el valor de vuelta en la correlación de Spearman es de 0,682, lo que 

subraya una buena relación entre las variables de estudio. Según el estudio de Berrospi 

(2021), concluyó que existe una hipótesis general de que existe una correlación positiva 

muy alta y significativa entre la gestión de la calidad y el desempeño organizacional en 

el hospital de baja complejidad Vitarte 2021 (rs = 0,941, p-valor < 0,05).  

Entre las variables asimiladas se ha realizado un trabajo estadístico de dimensiones 

variables, donde también se puede observar que en la primera dimensión, debido a la 

correlación de Spearman, también existe una correlación significativa entre la eficiencia 

y la satisfacción entre los usuarios de Microred Salud Viru. , 2022 Un valor de retorno 

de 0730 indica que la asociación es buena. Según el estudio de Gregor (2020), concluyó 

que las calificaciones de confiabilidad eran inaceptables porque la atención se centraba 

en el cumplimiento de los horarios internos y no en la satisfacción del cliente, lo que 

resultaba en la percepción del personal del centro de salud por parte de los pacientes y 

la comunidad de usuarios. interesados en sus necesidades. 

En la segunda dimensión también se puede observar presenta una correlación eficas 

entre la efectividad y satisfacción de los clientes de Microred Salud Viru, 2022, ya que 

el costo de retorno de la correlación de Spearman es de 0.668, lo que representa una 

muy buena correlación. Según un estudio de Zarzos (2020), que concluyó que la 

mayoría relativa de los representantes (60% entre 31 y 50 años) son varones, de los 

cuales el 57,1% son varones. Esto significa que los representantes tienen edad suficiente 

para dirigir la empresa, tengan formación universitaria o no universitaria, no importa el 

género, porque sean mujeres o hombres, si son dueños o gerentes, siempre les va bien, 
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Utilice herramientas de gestión útiles para ayudar a que su empresa siga creciendo y sea 

más competitiva en el mercado. (p. 62). 

 

En la tercera dimensión también se pudo visualizar la  existencia de una correlación 

apreciativa entre el enfoque centrado entre el consumidor  y la satisfacción del mismo, de 

Microred Salud Viru, 2022, ya que el valor de reintegro de la correlación de Spearman es 

0.546, lo que representa una relación moderada. Según un estudio de Atachagua (2020) se 

concluyó que la gestión de eficacia de enfermería tiene una correlación altamente positiva 

con la satisfacción de enfermería con un coeficiente de Pearson de 0,953. Además, el 

coeficiente de determinación es de 0.908, donde el 90.8% de la satisfacción de los usuarios 

está influenciada por la gestión de calidad desarrollada por el hospital II-1 Tocache, 2020. 
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

6.1 Conclusiones 

De las pruebas realizadas podemos concluir: 

1. De acuerdo al objetivo general, el propósito de este trabajo es mostrar que existe 

una buena correlación entre la gestión de la calidad de enfermería y la satisfacción 

de los usuarios de Microred Salud Viru, 2022. Así lo muestra la correlación de 

Spearman, que arroja un valor de 0,682, ya que identifica y controla los procesos 

críticos de una organización. 

2. Según el objetivo específico 1: Se demuestra buena reciprocidad entre eficiencia 

y satisfacción de los usuarios se encontró en la microrred Salud Viru (2022). Esto 

lo muestra la correlación de Spearman que arroja un valor de 0,730, ya que se 

puede medir en términos de costo, tiempo, calidad y productividad. 

3. Según el objetivo específicio 2: Se encontró presencia de una  buena similitud 

entre la satisfacción del usuario y la eficacia de Microred Salud Viru, 2022. Dado 

que la correlación de Spearman arroja un valor de 0,668, es razonable porque 

logra los resultados esperados o cumple con los objetivos planteados. . 

4. Según el objetivo específico 3: Se localizó un vinculo estable entre el rumbo 

centrado en el usuario y la satisfacción de los usuarios de Salud Viru Microred, 

2022. Como la correlación de Spearman arroja un valor de 0,546, se ha 

demostrado que satisface las pocas oportunidades, deseos y expectativas de los 

consumidores. 
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6.2 Recomendaciones 

1. Para mejorar la gestión de la calidad se recomienda implementar los 

estándares de calidad establecidos en la práctica, lo que supone el desarrollo 

de procesos eficaces, la identificación y prevención de errores, el crecimiento  

duradera y el compromiso con la satisfacción del cliente. 

2. Se recomienda brindar capacitación sobre la importancia del tiempo de 

respuesta, el cumplimiento de estándares y la utilización de recursos para 

aumentar la satisfacción del cliente. 

3. Se encomienda a todo el profesional medíco y administrativo de la Microred 

Viru fortalecer la formación de conocimientos acorde a sus circunstancias, 

brindar a los pacientes una atención integral y un trato humanizado, para que 

los pacientes puedan estar seguros y demostrar eficiencia y responsabilidad; 

por lo tanto, se mejorará la eficiencia de las microrredes conectadas. 

4. Se recomienda crear indicadores de evaluación orientados al usuario para una 

comunicación y participación más efectiva de los usuarios en la Microred 

Viru .” 
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Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSÉ FAUSTINO SÁNCHEZ CARRIÓN 

“Cuestionario para conocer la Gestión de calidad de atención y su relación con la 

satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru 2022” 

 

 

Estimado colaborador esperamos tu colaboración respondiendo con responsabilidad y 

honestidad, el presente cuestionario. Se agradece no dejar ninguna pregunta sin contestar. 

 

El objetivo es recopilar información, para conocer la Gestión de calidad de atención y su 

relación con la satisfacción de los usuarios de la Microred Salud Viru 2022. 

 

Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con un aspa (x) la escala que 

crea conveniente.” 

 

 

 

Escala valorativa 
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Anexo 3. Confiabilidad de Alfa de Cronbach 

 

CONFIABILIDAD 

FORMULACIÓN  

El alfa de Cronbach no deja de ser una media ponderada de las correlaciones entre las 

variables (o ítems) que forman parte de la escala. Puede calcularse de dos formas: a partir de 

las varianzas o de las correlaciones de los ítems. Hay que advertir que ambas fórmulas son 

versiones de esta y que pueden deducirse la una de la otra. 

A partir de las varianzas  

A partir de las varianzas, el alfa de Cronbach se calcula así: 

 

donde 

• es la varianza del ítem i, 

• es la varianza de la suma de todos los ítems y 

• K es el número de preguntas o ítems. 

A partir de las correlaciones entre los ítems  

A partir de las correlaciones entre los ítems, el alfa de Cronbach se calcula así: 

 

donde 

• n es el número de ítems y 

• p es el promedio de las correlaciones lineales entre cada uno de los ítems. 

Midiendo los ítems del cuestionario 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,879 18 

http://es.wikipedia.org/wiki/Varianza
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Anexo 4. Base de datos  
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_____________________________ 

[Indique los nombres y apellidos completos del asesor o director] 

ASESOR 

 

 

 

_____________________________ 

[Indique los nombres y apellidos completos del presidente] 

PRESIDENTE 

 

 

 

_____________________________ 

[Indique los nombres y apellidos completos del secretario] 

SECRETARIO 

 

 

 

_____________________________ 

[Indique los nombres y apellidos completos del primer vocal] 

VOCAL 

 

 

 

_____________________________ 

[Indique los nombres y apellidos completos del segundo vocal] 

VOCAL 

 

 

 

_____________________________ 

[Indique los nombres y apellidos completos del tercer vocal 

VOCAL 

 

 


